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Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah pada 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat sejauh mana pengaruh kualitas 
layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty) terhadap 
kepuasan nasabah dari variabel kualitas layanan yang paling berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
Metode pengumpulan data menggunakan observasi, interview dan 
kuesioner yang disebarkan kepada responden. Temuan penelitian menunjukkan 
bahwa variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Kualitas layanan yang paling besar 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah adalah variabel responsiveness. 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang 
responden yang merupakan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar.. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis yang 
digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis regresi linier berganda dengan 
menggunakan program SPSS 20.0.  
Kata kunci: Kualitas layanan, tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty, Kepuasan 
 
ABSTRAC 
This study aims to look at the extent to which the impact of service quality 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) on customer 
satisfaction of service quality variables that most influence on customer 
satisfaction at PT. Sulselbar Bank Main Branch Makassar. 
Methods of data collection using observation, interviews and questionnaires 
were distributed to the respondents. The findings showed that the variables 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy has a significant 
influence on customer satisfaction at PT. Sulselbar Bank Main Branch Makassar. 
Quality of service is the greatest influence on customer satisfaction is variable 
responsiveness. The sample used in this study were 100 respondents who are 
Customer PT. Sulselbar Bank Main Branch Makassar .. Methods of data 
collection using the questionnaire. The analysis used is descriptive analysis and 
multiple linear regression analysis using SPSS 20.0. 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
Salah satu usaha jasa yang menawarkan berbagai kebutuhan 
masyarakat adalah jasa layanan keuangan. Usaha jasa perbankan selain 
mengedepankan profesionalisme dalam layanan kepada masyarakat sebagai 
nasabah, juga harus mengedepankan kepercayaan, karena dapat dikatakan 
bahwa industri perbankan adalah industri yang menjual kepercayaan kepada 
masyarakat sebagai nasabahnya. Untuk mencapai tujuan tersebut maka 
perusahaan perbankan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang telah 
direncanakan dapat tercapai. Tujuannya adalah untuk menciptakan para 
nasabah agar merasa puas. Menurut Anderson & Lehman dalam Prahastuti 
(2011:18), layanan yang berkinerja tinggi adalah layanan yang mampu 
memuaskan kebutuhan pelanggan atau dengan kata lain mampu melebihi 
harapan dari pelanggan. Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat 
menumbuhkan kepuasan nasabah dan akan memberikan berbagai manfaat 
seperti hubungan perusahaan dan para nasabahnya menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, dapat mendorong 
terciptanya kepuasan pelangan, membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut 
yang menguntungkan perusahaan, reputasi perusahaan menjadi baik di mata 
nasabah dan laba yang diperoleh dapat meningkat. 
Kepuasan dan ketidakpuasan nasabah dalam perbankan adalah hasil 
penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli dan
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 menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan 
dengan persepsinya terhadap kualitas yang diterimanya dengan menggunakan 
produk jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi daripada kualitas produk jasa, ia 
akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau lebih 
rendah daripada kualitas produk jasa ia akan merasa puas. Nasabah memang 
harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas mereka akan meninggalkan 
perusahaan dan menjadi nasabah pesaing, hal ini akan menyebabkan 
penurunan pendapatan perbankan dan pada gilirannya akan menurunkan laba 
dan bahkan kerugian. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha 
melakukan pengukuran tingkat kepuasan nasabah agar dapat mengetahui 
seberapa tingkat kepuasan yang telah dirasakan oleh nasabah. 
Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas 
produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi 
sesaat. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan nasabah adalah persepsi 
nasabah mengenai kualitas layanan jasa yang berfokus pada lima dimensi 
kualitas jasa, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar adalah lembaga yang 
selama ini paling kredibel mewakili kalangan nasabah di Indonesia. Adapun 
lembaga yang memberikan penilaian itu adalah "Marketing Research Indonesia 
(MRI)", hasil penilaian MRI merupakan salah satu indikator yang penting. Setiap 
tahun tidak kurang dari dua kali MRI melakukan survey kepuasan pelanggan 
terhadap layanan perbankan yang beroperasi di Indonesia, dan berdasarkan 
hasil survey tersebut MRI membuat peringkat bank-bank dalam suatu layanan 
prima. Dalam hal ini MRI bekerja sama dengan Majalah Infobank melaksanakan 
survei layanan perbankan bertajuk Bank Service Excellence Monitor (BSEM) 
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2011. Berdasar survey BSEM 2011, tidak ada satu pun bank asing yang masuk 
dalam jajaran 10 bank umum terbaik dalam layanan prima, penilaian ini dibagi ke 
beberapa kategori, yaitu kategori bank swasta nasional, kategori bank syariah, 
kategori bank pembangunan daerah (BPD). Untuk kategori bank pembangunan 
daerah (BPD), 10 bank terbaik dalam layanan prima adalah Bank Nusa Tenggara 
Barat, Bank Sumatera, Bank DKI, Bank Kaltim, Bank Jawa Timur, Bank Kalsel, 
Bank Sulselbar, Bank Jateng, Bank Riau, dan Bank Sulut. Dalam survey ini 
memotret “customer experience” di berbagai interaksi nasabah dengan banknya, 
hasil survei menunjukkan indikasi mutu layanan bank di Indonesia meningkat 
selama 10 tahun terakhir. Berdasar BSEM 2011, tingkat layanan prima (service 
excellence) bank mengalami peningkatan. 
Salah satu nilai-nilai budaya PT. Bank Sulselbar adalah memberikan 
layanan dengan sepenuh hati, menggunakan kemampuan maksimal, layanan 
yang cepat dan tepat serta memberikan nilai tambah sesuai standar layanan 
untuk mencapai kepuasan dan loyalitas nasabah. Nilai-nilai budaya ini disebut 
dengan layanan prima, yaitu: 
a. Memberikan layanan dengan sepenuh hati 
b. Menjiwai pekerjaan dengan berperilaku 5S (senyum, salam, sapa, sopan, 
santun) setiap saat 
c. Memberikan nilai tambah kepada nasabah 
d. Memberikan solusi layanan yang cepat dan akurat 
e. Menjalankan standard layanan dengan konsisten 
f. Memahami kebutuhan dan keinginan nasabah 
Kepuasan nasabah bank adalah mutlak dan penting dalam rangka 
menghadapi persaingan yang semakin berat khususnya apabila terjadi merger 
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bagi bank-bank yang tidak dapat memenuhi ketentuan perbankan yang baru. 
Dengan adanya merger pada bank berarti adanya penggabungan kekuatan 
dalam persaingan untuk mendapatkan nasabah bank, yang merupakan syarat 
mutlak yang harus dimiliki oleh suatu bank. 
Usaha untuk bisa mendapatkan ataupun mempertahankan nasabah yaitu 
dengan cara memberikan layanan yang berkualitas kepada nasabah, dan 
pengertian layanan bukan hanya sebatas nasabah terpenuhi kebutuhannya akan 
tetapi sampai kepuasan secara pribadi. Apabila bank melayani dengan layanan 
yang terbaik dan optimal dikandung maksud agar tujuan memuaskan nasabah 
akan berkesinambungan, sehingga nasabah akan merasa puas serta loyal 
kepada bank dan dapat menciptakan citra yang baik bagi bank melalui layanan 
yang telah diberikan. 
Kenyataan yang ditemukan di PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar menunjukkan bahwa apa yang diberikan oleh PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar sebagai pemberi jasa (provider) masih perlu diperbaiki 
karena layanan yang diterima nasabah belum dapat memenuhi keinginan, 
kebutuhan dan harapan nasabah. Terkadang nasabah mengatakan bahwa 
layanan yang diberikan baru sebatas pemenuhan keinginan mendapatkan 
layanan, belum terpenuhinya kebutuhan dan harapan dari nasabah untuk 
merasa puas atas layanan yang diterima (Randy, 2011:6). Melihat penghargaan 
yang diterima oleh Bank Sulselbar dalam hal Banking Service Excellence Award 
(BSEA) hanya di terima pada tahun 2011, tahun-tahun berikutnya Bank Sulselbar 
kalah bersaing dengan Bank Pembangunan Daerah lainnya seperiti Bank BJB 
yang selalu meraih Banking Service Excellence Award (BSEA) 2014 sebagai 
bank dengan layanan ATM terbaik dan Phone Handling terbaik yang bersaing 
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ketat di kelompok bank umum nasional. Bentuk Penghargaan ini menjadi spirit 
bagi manajemen untuk memberikan pelayanan yang semakin baik, karena 
persaingan layanan nasabah di industri perbankan ini sangat ketat. 
Untuk penelaahan yang lebih komprehensif, maka peneliti berusaha 
untuk melakukan kajian-kajian terhadap penelitian terdahulu dan karya ilmiah 
yang mempunyai relevan terhadap topik yang diteliti guna memperkaya 
penelitian. Dewi Yanti Suirman (2011), yang berjudul pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah produk tabungan Britama pada PT. BRI (Persero) 
Tbk Cabang A. Yani Makassar. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang terdiri atas Realibility, Assurance, Empathy, Tangible, dan 
Responsiveness secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif. Dimana 
pengaruh perubahan naik/turunya variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 
nasabah signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas 
layanan yang meliputi keandalan, jaminan, bukti fisik, komunikasi dan tanggapan 
maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. Variabel kualitas 
layanan yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah adalah 
assurance, karena memiliki nilai p value paling kecil dan di samping itu memiliki 
nilai t hitung yang paling besar dibanding dengan variabel lainnya. 
Christiana Okky (2012), dalam skripsinya yang berjudul Analisis pengaruh 
kualitas pelayanan terhdap kepuasan nasabah (studi kasus pada nasabah Bank 
Jateng Cabang Utama Semarang). Berdasarkan hasil penelitian menunjukan 
bahwa kelima variabel yaitu wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
kepedulian, terbukti secara signifikan berpengaruh secara parsial terhadap 
variabel dependen Kepuasan Nasabah. Kemudian melalui uji F dapat diketahui 
bahwa variabel Wujud Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan 
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Kepedulian secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen Kepuasan 
Nasabah. Berdasarkan angka Adjusted R Square yaitu menunjukkan bahwa 
antara wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati mampu 
menjelaskan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 
Cabang Utama Semarang sebesar 77,90%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti, seperti promosi, suku bunga dan lain-lain. 
Menyadari akan berbagai hal di atas maka dalam penelitian ini peneliti 
tertarik untuk memilih PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar sebagai 
objek penelitian, dengan maksud untuk mengetahui seperti apa dan bagaimana 
kepuasan nasabah terhadap layanan pihak perbankan dalam hal ini PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. Karenanya perlu dilakukan kajian lebih 
mendalam mengenai kualitas layanan jasa terhadap kepuasan nasabah pada 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar melalui penelitian. 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka permasalahan 
pokok dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah variabel kualitas layanan jasa yang (bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan dan empati) secara serempak maupun parsial 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar? 
2. Variabel mana yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis secara serempak maupun secara 
parsial pengaruh variabel kualitas layanan jasa yang terdiri atas bukti 
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap  kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel yang dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat: 
1. Sebagai sumbangan pemikiran kepada pihak perbankan dalam 
menentukan   kebijakan yang tepat dalam melayani nasabah yang akan 
menggunakan jasa yang ditawarkan. 
2. Sebagai pengalaman yang cukup berharga bagi peneliti untuk  
mengimplementasikan berbagai teori yang berkaitan dengan penelitian. 
3. Serta sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana (S1) 
Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Hasanuddin. 
1.5. Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini adalah sebagai 
berikut: 
BAB I Pendahuluan terdiri atas latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.  
BAB II  Landasan Teori terdiri atas kajian teori yang relevan dengan 
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penelitian dan menyajikan kerangka pikir serta hipotesis 
BAB III Metode Penelitian terdiri atas tempat penelitian, metode 
pengumpulan data, jenis sumber data dan metode analisis 
BAB IV   Hasil Penelitian dan Pembahasan berisikan penjelasan tentang 
model analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang telah 
dikumpulkan. 
BAB V    Penutup berisikan, kesimpulan hasil penelitian dan saran-saran.






2.1. Landasan Teori  
2.1.1. Pengertian Pemasaran 
Pengertian pemasaran menurut peristilahan, berasal dari kata “pasar” 
yang artinya tempat terjadinya pertemuan transaksi jual-beli atau tempat 
bertemunya penjual dan pembeli. Dengan adanya kondisi dinamika masyarakat 
dan desakan ekonomi, maka dikenal istilah “pemasaran” yang berarti melakukan 
suatu aktivitas penjualan dan pembelian suatu produk atau jasa, didasari oleh 
kepentingan atau keinginan untuk membeli dan menjual (Kotler, 2010:157).  
Dasar pengertian ini yang melahirkan teori pemasaran yang dikemukakan oleh 
Kotler, dikenal sebagai teori pasar. Kotler (2010:159) memberikan batasan 
bahwa teori pasar memiliki dua dimensi yaitu dimensi sosial dan dimensi 
ekonomi. Dimensi sosial yaitu terjadinya kegiatan transaksi atas dasar suka 
sama suka. Dimensi ekonomi yaitu terjadinya keuntungan dari kegiatan transaksi 
yang saling memberikan kepuasan. 
Lebih lanjut Kotler (2010:201) mengemukakan bahwa pemasaran 
merupakan suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan 
kelompok mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkan dengan 
menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan 
pihak lain. Pengertian tersebut menunjukkan bahwa pemasaran mengandung 
aspek sosial baik secara individu maupun berkelompok untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya, akibat keinginan dan kebutuhan tersebut maka 




 Tujuannya bagaimana memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan 
baik terhadap individu maupun kelompok. 
Assauri (2011:3) mengatakan bahwa teori pemasaran merupakan hasil 
prestasi kerja kegiatan usaha yang berkaitan dengan mengalirnya barang dan 
jasa dari produsen sampai ke pelanggan. Teori ini merupakan teori yang banyak 
digunakan dalam mengambil keputusan pemasaran yang harus dibuat jauh 
sebelum produk itu dihasilkan, seperti keputusan mengenai produk yang dibuat, 
pasar, harga, promosi, pembeli, penjual dan lainnya. Keputusan pemasaran 
tersebut dapat berupa produk apa yang harus diproduksi, apakah produk itu 
harus dirancang, apakah perlu dikemas, dan merk apa yang akan digunakan 
untuk produk itu. Keputusan mengenai produk itu harus dikaitkan dengan 
sasaran pasar yang dituju. Demikian pula mengenai tingkat harga jual yang 
direncanakan serta kegiatan iklan atau advertisement dan personal selling, harus 
dilakukan jauh sebelum barang atau jasa diproduksi. Lebih lanjut, Assauri 
(2011:4) mengatakan bahwa pengertian teori pemasaran dilihat dalam berbagai 
aspek dan tinjauan yang esensinya sangat luas pengertiannya. Berikut tinjauan 
mengenai pengertian pemasaran:  
a. Pemasaran merupakan kegiatan penciptaan dan penyerahan tingkat 
kesejahteraan hidup kepada masyarakat (pelanggan).  
b. Pemasaran merupakan usaha untuk menyediakan dan menyampaikan 
barang dan jasa yang tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat 
dan waktu serta harga yang tepat sesuai strategi yang tepat.  
c. Pemasaran merupakan usaha untuk menciptakan dan menyerahkan 




d. Pemasaran merupakan kegiatan manusia yang diarahkan untuk 
memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui proses 
pertukaran.  
Dalam melaksanakan aktivitas pemasaran, setiap perusahaan berupaya 
untuk menetapkan strategi pemasaran yang ditujukan untuk menetukan produk, 
pasar, harga, dan promosi sampai produk atau jasa diterima oleh pelanggan.  
2.1.2. Pengertian Jasa 
Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan 
produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat 
yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah 
(Lupiyoadi dan Hamdani,2006:5). Menurut Kotler (2005:111), jasa adalah setiap 
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang 
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. 
Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin juga tidak terkait dengan produk 
fisik. Definisi lain jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak 
berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu (Tjiptono,2006:6). 
Sementara perusahaan yang memberikan operasi jasa adalah mereka 
yang memberikan konsumen produk jasa baik yang berwujud atau tidak. Di 
dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, 
meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan 
merupakan barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas 
tersebut tidak berwujud (Lupiyoadi dan Hamdani,2006:6). 
Industri jasa bervariasi, yaitu sektor pemerintah, sektor nirlaba swasta, 




1. Sektor Pemerintah, seperti : pengadilan, layanan ketenagakerjaan, 
rumah sakit, lembaga pemberi pinjaman, pemadam kebakaran, kantor 
pos dan sekolah.  
2. Sektor Nirlaba Swasta, seperti : museum, badan amal, gereja, 
perguruan tinggi, yayasan dan rumah sakit. 
3. Sektor Bisnis, seperti : perusahaan penerbangan, bank, hotel, 
perusahaan asuransi, firma hukum, perusahaan konsultan manajemen, 
praktik kedokteran, perusahaan film, perusahaan real estate. 
4. Sektor Produksi, seperti : operator komputer, akuntan dan staf hukum. 
2.1.3. Karakteristik Jasa atau Layanan 
Produk layanan memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (produk fisik). 
Kotler (1997:84) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut: 
1. Intangibility (tidak berwujud). 
Oleh karena sifatnya yang tidak berwujud, jasa tidak dapat dimiliki seperti 
halnya barang tetapi hanya dapat dikonsumsi. Konsumen tidak bisa 
menilai kualitas jasa sebelum merasakannya atau mengkonsumsi jasa 
tersebut, dengan demikian apa yang dibeli konsumen adalah kinerja yang 
diberikan oleh produsen kepadanya. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). 
Jasa tidak dapat dipisahkan dari pemberi jasa itu, baik pemberi jasa itu 
adalah orang maupun mesin. Karena pada hakekatnya jasa diproduksi 
dan dirasakan/dikonsumsi pada waktu bersamaan sehingga kualitas jasa 
yang dihasilkan sangat dipengaruhi oleh efektifitas interaksi yang terjadi 




keberhasilan bisnis jasa terletak pada proses rekruitmen, kompensasi, 
pelatihan, dan pengembangan karyawan. 
3. Variability (bervariasi). 
Jasa sangat beraneka rupa karena tergantung siapa yang 
menyediakannya dan kapan serta dimana disediakan. Seringkali pemberi 
jasa menyadari akan keberagaman yang besar ini dan membicarakan 
dengan yang lain sebelum memilih satu penyediaan jasa. 
4. Perishability (tidak tahan lama).  
Jasa tidak dapat tahan lama karenanya tidak dapat disimpan untuk 
penjualan atau penggunaan di kemudian hari. Sifat jasa yang tidak tahan 
lama ini bukanlah masalah kalau permintaan tetap/teratur karena jasa-
jasa sebelumnya dapat dengan mudah disusun terlebih dahulu. Kalau 
permintaan fluktuasi, perusahaan jasa akan dihadapkan pada berbagai 
masalah yang sulit. 
2.1.4. Pemasaran Jasa 
Pemasaran jasa merupakan proses sosial dimana dengan proses itu, 
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 
dengan mempertukarkan jasa yang bernilai dengan pihak lain, yang mana pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. 
Pemasaran pada produk barang berbeda dengan pemasaran untuk produk jasa 
(Lupiyoadi,2006:58). Hal ini terkait dengan perbedaan karakteristik jasa dan 
barang. Pemasaran produk barang mencakup 4P, yaitu : product, price, 
promotion dan place. Sedangkan untuk jasa, keempat unsur tersebut ditambah 
tiga lagi, yaitu : people, process, dan customer service. Ketiga hal ini terkait 




rangkaian yang tidak dapat dipisahkan dalam mengikutsertakan konsumen dan 
pemberi jasa secara langsung.  
Jadi dengan demikian elemen pemasaran jasa terdiri dari 7 hal, yaitu 
(Lupiyoadi,2006:58): 
1. Product : jasa seperti apa yang ingin ditawarkan  
2. Price : bagaimana strategi penentuan harga  
3. Promotion : bagaimana promosi yang harus dilakukan  
4. Place : bagaimana sistem penghantaran yang akan di terapkan  
5. People : bagaimana orang yang akan terlibat dalam pemberian jasa  
6. Process : bagaimana proses dalam operasi jasa tersebut  
7. Customer Service :tingkat service yang bagaimana yang akan diberikan 
kepada konsumen. 
2.1.5. Kualitas Layanan Jasa 
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
(Tjiptono,2006:51). Definisi lain kualitas adalah derajat yang dicapai oleh 
karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi persyaratan (Lupiyoadi dan 
Hamdani,2006:175). Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan  
suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. 
Kualitas desain fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah 
suatu ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau 





Menurut Tjiptono (2006:51), terdapat 5 macam perspektif kualitas, yaitu:  
1. Transcendental approach  
Kualitas dipandang sebagai innate execellence, di mana kualitas dapat 
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikan dan 
dioperasionalisasikan, biasanya diterapkan dalam dunia seni.  
2. Product-based approach  
Kualitas merupakan karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan 
dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan perbedaan 
dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk.  
3. User-based approach  
Kualitas tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk 
yang paling memuaskan preferensi seseorang (misalnya perceived quality) 
merupakan produk yang berkualitas tinggi. 
4. Manufacturing-based approach 
Kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan persyaratan. Dalam sektor 
jasa bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan peningkatan 
produktivitas dan penekanan biaya. 
5. Value-based approach 
Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kualitas dalam pengertian ini 
bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum 
tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah 
barang atau jasa yang paling tepat dibeli. 
Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi 
kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen 




menentukan kebutuhan dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen 
mampu menerjemahkan kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam 
spesifikasi produk yang dihasilkan. Menurut Rangkuti (2003:28) bahwa : “Kualitas 
jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat 
kepentingan pelanggan”. Definisi tersebut menekankan pada kelebihan dari 
tingkat kepentingan pelanggan sebagai inti dari kualitas jasa. 
2.1.6. Dimensi Kualitas Layanan 
Lovelock & Wright didalam Faizah (2014:16) mengemukakan bahwa 
konsumen mempunyai kriteria yang pada dasarnya identik dengan beberapa 
jenis jasa yang memberikan kepuasan kepada para pelanggan. Kriteria tesebut 
yaitu : 
a. Reliabilty (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa secara 
akurat sesuai dengan yang dijanjikan. 
b. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk 
membantu nasabah menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan 
yang diinginkan oleh nasabah. 
c. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk 
melayani dengan rasa percaya diri. 
d. Emphaty (empati), yaitu karyawan harus memberikan perhatian secara 
individual kepada nasabah dan mengerti kebutuhan nasabah. 
e. Tangible (wujud fisik), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personal dan alat-alat komunikasi. 
Menurut Tjiptono (2006:70), elemen kualitas jasa (layanan) terdiri dari :  
a. Bukti Fisik, menurut Tjiptono (2006:70) bukti fisik (tangible) merupakan 




Hal ini bisa berarti penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan 
front office, tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan 
penampilan karyawan. Prasarana yang berkaitan dengan layanan 
pelanggan juga harus diperhatikan oleh manajemen perusahaan. 
Gedung yang megah dengan fasilitas pendingin (AC), alat 
telekomunikasi yang cangggih atau perabot kantor yang berkualitas, dan 
lain-lain menjadi pertimbangan pelanggan dalam memilih suatu produk / 
jasa.  
b. Keandalan, menurut Tjiptono (2006:70) keandalan (reliability) 
merupakan kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan memberikan 
jasanya secara tepat semenjak saat pertama (right the first time). Selain 
itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi 
janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang 
disepakati. Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan 
produk / jasa yang handal. Produk / jasa jangan sampai mengalami 
kerusakan / kegagalan. Dengan kata lain, produk / jasa tersebut harus 
selalu baik. Para anggota perusahaan juga harus jujur dalam 
menyelesaikan masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. Selain 
itu, pemasar harus tepat janji bila menjanjikan sesuatu kepada 
pelanggan. Sekali lagi perlu diperhatikan bahwa janji bukan sekedar 
janji, namun janji harus ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu 




c. Daya tanggap, menurut Tjiptono (2006:70) daya tanggap 
(responsiveness) merupakan keinginan para staf untuk membantu para 
konsumen dan memberikan layanan dengan tanggap. Daya tanggap 
dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan layanan yang cepat dan, yang meliputi 
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi, dan penanganan. Para anggota 
perusahaan harus memperhatikan janji spesifik kepada pelanggan. 
Unsur lain yang juga penting dalam elemen cepat tanggap ini adalah 
anggota perusahaan selalu siap membantu pelanggan. Apa pun posisi 
seseorang di perusahaan hendaknya selalu memperhatikan pelanggan 
yang menghubungi perusahaan 
d. Jaminan, menurut Tjiptono (2006:70) jaminan (assurance) merupakan 
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko atau keragu-
raguan. Pada saat persaingan sangat kompetitif, anggota perusahaan 
harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian 
di bidang masingmasing. IBM sangat menekankan faktor-faktor tersebut 
kepada para teknisi yang menangani pemasangan dan layanan purna 
jual. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada 
pelanggan merupakan hal yang penting pula 
e. Empati, menurut Tjiptono (2006:70), empati (empathy) merupakan 
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para konsumen. Setiap 




dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu langsung. Dering 
telepon usahakan maksimal tiga kali, lalu segera dijawab. Ingat, waktu 
yang dimiliki pelanggan sangat terbatas sehingga tidak mungkin 
menunggu terlalu lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasi 
individu agar hubungan dengan pelanggan lebih akrab. Anggota 
perusahaan juga harus memahami pelanggan, artinya pelanggan 
terkadang seperti anak kecil yang menginginkan segala sesuatu atau 
pelanggan terkadang seperti orang tua yang cerewet. Dengan 
memahami pelanggan, bukan berarti anggota perusahaan merasa 
“kalah” dan harus “mengiyakan” pendapat pelanggan, tetapi paling tidak 
mencoba untuk melakukan kompromi bukan melakukan perlawanan. 
2.1.7. Kepuasan Nasabah 
Kata kepuasan (statisfaction) sendiri berasal dari bahasa latin, yaitu satis 
yang berarti enough atau cukup dan facere yang berarti to do atau melakukan. 
Jadi, produk atau jasa yang bisa memuasakan adalah produk dan jasa yang 
sanggup memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat 
cukup. Irawan dalam Faizah (2014:17) mendefinisikan kepuasan sebagai berikut: 
“persepsi terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya”. Maksud 
dari definisi adalah nasabah tidak akan puas apabila nasabah mempunyai 
persepsi bahwa harapannya belum terpenuhi. Nasabah akan merasa puas jika 
persepsinya sama atau lebih dari yang diharapkan. Menurut Webster’s seperti 
yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:143), pelanggan adalah : “seseorang yang 





Jadi dengan kata lain, nasabah adalah seseorang yang secara 
berkelanjutan datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan 
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan jasa dan 
membayar produk atau jasa tersebut. 
Defenisi kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menurut Kotler, et al 
yang dikutip oleh Tjiptono (2008:169) adalah : “tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia persepsikan dibandingkan 
dengan harapannya. 
Pendapat lainnya bisa dilihat menurut Hillm Brierley dan MacDougall yang 
dikutip oleh Tjiptono(2008:169), kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 
adalah : “ukuran kinerja „produk tola‟ sebuah organisasi dibandingkan dengan 
serangkaian keperluan pelanggan (costumers requirements)”. Dari dua definisi 
kepuasan pelanggan yang dipaparkan dapat diketahui bahwa kepuasan 
kepuasan muncul sebagai hasil perbandingan antara persepsi harapan dan 
kinerja produk yang sebenarnya. 
Menurut Kotler, et al, seperti yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dan Chandra 
(2006:210), ada empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. System Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented) 
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi 
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan 







2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)  
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 
adalah dengan mempekerjakan beberapa ghost shoppers untuk berperan 
atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan 
pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan 
menggunakan produk/jasa perusahaan. Mereka kemudian diminta 
melaporkan temuan-temuannya berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan dan pesaig. Biasanya para ghost shopper diminta 
mengamati secara seksama dan menilai cara perusahaan dan pesaingnya 
melayani permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan dan 
menangani setiap keluhan. 
3. Lost Customer Analysis 
Perusahaan menghubungi pelanggan yang telah berhenti membeli atau 
beralih, hal ini harus dilakukan sebab hal ini bisa dikatakan bahwa 
perusahaan telah gagal dalam memuaskan pelanggannya dan dapat 
menganalisanya sebagai pelajaran dan pengalaman yang tidak diulangi. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan 
Pada umumnya, penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan cara penelitian survey, baik melalui pos, telepon, maupun dengan 
wawancara langsung. Hal ini disebabkan setiap survey akan memperoleh 
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 






2.2.  Penelitian Terdahulu 
Randy (2011) tentang pengaruh kualitas layanan, kepercayaan dan 
image terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada PT. Bank Sulselbar. 
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas 
layanan, kepercayaan dan image berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung pada PT. Bank Sulselbar, dan untuk mengetahui dan 
menganalisis di antara kualitas layanan, kepercayaan dan image, mana yang 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada PT. 
Bank Sulselbar. Hasil penelitian menemukan bahwa secara simultan kualitas 
layanan, kepercayaan dan image berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung pada PT. Bank Sulselbar Makassar serta ditemukan bahwa 
kualitas layanan adalah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung pada PT. Bank Sulselbar Makassar. 
Ayu (2013), penelitian ini tentang analisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan nasabah Bank Internasional Indonesia cabang 
Suryakencana Bogor. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa 
dimensi kualitas layanan yaitu tangible, responsiveness dan emphaty 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 
Internasional Indonesia, Tbk, sedangkan variabel reliability dan assurance tidak 
mempunyai pengaruh yang nyata terhadap kepuasan nasabah. 
Faizah (2014), Penelitian ini membahas sejauh mana pengaruh 
pelayanan jasa terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar. Variabel independen yang diteliti yaitu reliability, responsiveness, 




nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan 
nasabah yaitu variabel assurance serta dalam pengujian menggunakan uji t 
menunjukkan bahwa dari kelima variabel independen, masing-masing memiliki 
hubungan yang signifikan terhadap variabel dependen yakni kepuasan nasabah. 
2.3.    Kerangka Pikir 
Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 
nasabah adalah dengan menggunakan dimensi kualitas layanan dan juga ada 
beberapa faktor lain yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan 
seperti kualitas produk, harga, faktor situasi, faktor pribadi dan faktor lainnya. 
Namun belum ada standar baku yang dapat dijadikan pedoman dalam mengukur 
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan kepuasan itu sifatnya relatif juga 
harapan dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Akan tetapi untuk tujuan 
penelitian skripsi ini, pengukuran kepuasan nasabah dalam hal ini adalah 
Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yang hanya difokuskan 
pada variabel kualitas layanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu: Tangibility, 
Emphaty, Reliability, Responsiveness dan Assurance. Dimana pengukuran ini 
nantinya akan memberikan hasil apakah nasabah merasa puas atau tidak puas 
pada kualitas layanan jasa yang dirasakan pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar.  Secara sistematik, kerangka pikir dalam penulisan ini dapat 






Gambar 2.1  Kerangka Pikir 
2.4. Hipotesis 
Bertolak dari permasalahan di atas maka hipotesis yang akan diajukan dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Variabel kualitas layanan jasa yang terdiri atas bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati secara serempak maupun secara 
parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
2. Variabel daya tanggap dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
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3.1  Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif dengan 
analisis dalam bentuk deskriptif, yakni menganalisis secara komprehensif 
mengenai pengaruh kualitas layanan jasa terhadap kepuasan nasabah pada PT 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
3.2  Obyek Penelitian 
Daerah penelitian dilaksanakan di Kota Makassar, dengan obyek penelitian 
pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Lokasi penelitian ini dipilih 
dengan pertimbangan bahwa peneliti mudah memperoleh data penelitian, baik 
yang bersifat data primer maupun data sekunder dalam melakukan wawancara 
dengan informan. 
3.3  Jenis dan Sumber data  
Jenis data adalah kualitatif dan kuantitatif yang bersumber dari: 
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung dari objek 
penelitian melalui observasi dan  wawancara dari  kuesioner yang 
disebarkan. Data tersebut berupa tanggapan nasabah terhadap kualitas 




2. keandalan, daya tanggap, jaminan, empaty dan bukti fisik serta 
kepuasan.   
3. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek 
penelitian berupa dokumen atau laporan-laporan, berupa gambaran 
umum  lokasi penelitian, dan data lainnya yang relevan dengan penelitian 
ini. 
3.4  Metode Pengumpulan Data 
3.4.1 Penelitian Pustaka (Library Research) 
Pengumpulan data secara teoritis dengan cara menelaah berbagai 
literatur dan bahan teoritis lainnya yang  berkaitan dengan masalah yang 
dibahas. 
3.4.2 Penelitian Lapangan (Field Research) 
1. Observasi, peneliti secara langsung mendatangi daerah penelitian dan 
mengamati secara langsung nasabah yang menggunakan jasa 
perbankan pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 
tersebut.  
2. Wawancara, yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
melakukan dialog secara langsung dengan  nasabah. 
3. Kuesioner, yaitu dengan cara memberikan daftar pertanyaan kepada 
responden untuk diisi dengan menggunakan metode skala. 
Setiap indikator pertanyaan dari kuesioner menggunakan skala Likert. 
Skala ini banyak digunakan karena memberi peluang kepada responden 
untuk mengekspresikan perasaan mereka dalam bentuk persetujuan 




digunakan peneliti, setiap pertanyaan terdiri dari 5 (lima) kategori jawaban, 
yaitu: 
a. Sangat setuju  Skor = 5 
b. Setuju   Skor = 4 
c. Ragu-ragu  Skor = 3 
d. Tidak Setuju  Skor = 2 
e. Sangat tidak setuju Skor = 1 
3.5  Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2004:56) bahwa populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas objek/ subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah nasabah 
pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar  pada bulan Maret 2015 yang 
berjumlah 27.228. 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono, 2004:73). Untuk menentukan jumlah sampel 
digunakan rumus Slovin (Simamora 2005:37) sebagai berikut: 
   
 
      
       (1) 
  
Keterangan : 
n = Jumlah Sampel 
N = Jumlah Populasi 
   = Tingkat persentasi toleransi ketidaktelitian 
Dalam penelitian ini akan digunakan nilai e = 10%, artinya tingkat toleransi 
untuk ketidaktelitian sebesar 10%. 





   
      




      
      
 
        
Dalam penelitian ini maka jumlah sampel dibulatkan menjadi 100 orang. 
Nasabah yang akan menjadi responden penelitian adalah nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar selama satu tahun dengan pertimbangan 
bahwa nasabah tersebut sudah mampu menilai kualitas layanan yang dapat 
memberikan kepuasan. 
Pengambilan sampel didasarkan pada sampling aksidental. Sampling 
aksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa 
saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber 
data. 
3.6  Definisi Operasional variabel 
Untuk memberikan fokus kajian yang lebih cermat, maka perlu dirumuskan 
definisi operasional variabel penelitian yang penjabaran lebih jelasnya dapat 









Operasional Variabel Penelitian 
 





perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
muncul setelah 
membandingkan antara 
kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan.  
 
a. Pengarahan layanan oleh 
Karyawan 
b. Memiliki pengalaman yang 
baik dalam pelayanan  
c. Kesiapan dalam melayani 
nasabah 
d. Kinerja karyawan 
Wujud Fisik 
(X1) 
Mencerminkan fisik jasa 
seperti gedung, ruangan 
dan peralatan, penampilan 
petugas, kelengkapan kerja, 
peralatan dan komunikasi 
 
a. Kondisi fisik/fasilitas dalam 
bank 
b. Kenyamanan ruangan  






janji layanan meliputi 
keandalan layanan dan 
keakurasian dan 
ketanggapan, (Kotler, 2003: 
455) 
 
a. Sistim layanan  
b. Kecepatan melayani 
nasabah 
c. Prosedur penanganan 
nasabah 





Kesiapan dan ketanggapan 
(helpful/willingness),kecepat
an (prompiness) karyawan 
dalam memberikan layanan 
yang dibutuhkan oleh 








dalam melayani nasabah   
c. Kesediaan karyawan 
menangani keluhan 
dengan cepat 











petugas serta keamanan 
(security) yang diberikan 
pada saat menggunakan 
jasa bank. 
a. Sikap yang dimiliki 
karyawan (ramah, sopan 
dan murah senyum) 
b. Jaminan keamanan dan 
ketenangan  
c. Pengetahuan karyawan 
dalam menangani 
nasabah  






pemahaman petugas atas 
kebutuhan nasabah 
(understanding to customer 
caring).  
a. Tersedia toilet 
b. Tersedianya tempat 
menunggu  
c. Tersedianya brosur-brosur 
yang dibutuhkan oleh 
nasabah   
d. Tersedianya tempat parkir 
 
3.7 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau  tidak sahnya suatu kuisioner. 
Kuisioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuisioner mampu 
mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner itu. Sedangkan uji 
reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan indikator 
dari variabel. Kuisioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap 
kuisioner  stabil dari waktu kewaktu. 
3.8 Metode Analisis 
1. Analisis Kualititatif Deskriptif 
Analisis kualitatif deskriptif yaitu menganalisis data kualitatif yang diperoleh 
melalui wawancara, kuesioner, dan dokumentasi dari PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar. 
2. Analisis Kuantitatif (Regresi Berganda) 
Metode analisis dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menjawab 




Untuk analisis statistik nya menggunakan analisis regresi berganda yaitu 
persamaan regresi yang mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel 
atau lebih. Jika formulasi tersebut dimasukkan ke dalam penelitian ini, 
maka diperoleh persamaan regresi, sebagai berikut:    
Y = bo + b1X1 + b2X2  + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e     (2) 
Dimana: 
 
Y = Kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar 
X1     = bukti fisik 
X2     = keandalan 
X3      = daya tanggap 
X4      = jaminan 
X5             = Emphaty  
bo     = empati 
b1, b2, b3, b4   = Koefisien regresi 
 e      = Batas kesalahan 
 
 
a. Uji t 
untuk menguji pengaruh dari masing-masing variabel bebas secara 
parsial atau untuk mengetahui variabel mana yang relatif dominan 
memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar digunakan uji-t, dengan formulasi dari Rangkuti 
(1997:33) sebagai berikut:  
Sbi
bi
tbi       (3) 
Dimana: 
t  = diperoleh dari daftar tabel t  
b = parameter estimasi  
Sb  = Standar eror 




1) Jika thitung > ttabel pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05), maka 
terbukti  bahwa kelima variabel kualitas layanan secara nyata 
(signifikan), memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
2) Jika thitung < ttabel pada tingkat kepercayaan 95%   (α = 0,05), maka 
terbukti  bahwa kelima variabel kualitas layanan secara nyata 
(signifikan), tidak memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
b. Uji f 
Kemudian untuk menguji keberartian dari koefisien regresi secara 
serempak, digunakan pengujian statistik uji f dengan formulasi sebagai 
berikut (Rangkuti, 1997:27):  
 
Dimana:  
F  = Diperoleh dari tabel distribusi F 
R2 = koefisien determinasi ganda  
k  = jumlah variabel independen 
n  = jumlah sampel 
Dengan kaidah pengambilan keputusan sebagai berikut:  
1) Jika Fhitung > Ftabel pada tingkat kepercayaan 95% ( α = 0,05 ), maka 
terbukti  bahwa kelima variabel kualitas layanan secara nyata 
(signifikan), memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. Dengan demikian hipotesis 
alternatif  (H1) diterima dan hipotesis mula-mula (Ho) ditolak. 













2) Jika Fhitung < Ftabel pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05), maka 
terbukti  bahwa kelima variabel secara nyata (signifikan), tidak 
memengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar. Dengan demikian hipotesis alternatif  (H1) ditolak 









































HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1.    Deskripsi Data 
4.1.1. Analisis dan Pembahasan Karakteristik Responden 
Tujuan yang ingin dicapai oleh PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar dalam penelitian ini adalah untuk melihat sejauh mana kualitas 
layanan jasa yang diberikan kepada nasabah. Untuk 
mengimplementasikan hal tersebut maka dilakukan penyebaran 
kuesioner kepada responden yang terlibat langsung dalam pengisian 
keusioner. 
Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 
responden, dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada 
responden, semua kuesioner telah dikembalikan dan semuanya dapat 
diolah lebih lanjut. Oleh karena itu akan disajikan dekskripsi karakteristik 
responden yaitu sebagai berikut: 
1. Jenis Kelamin 
Dekskripsi karakteristik responden menurut jenis kelamin (gender), 
yaitu pengelompokan responden menurut laki-laki dan perempuan. Untuk 
mengetahui tingkat proporsi jenis kelamin laki-laki dan perempuan, dapat 






Proporsi Persentase Pengelompokan Responden Menurut Gender 
Jenis Kelamin Frekuensi (Orang) Presentase (%) 
Laki-laki 61 61 
Perempuan 39 39 
Total Responden 100 100 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.1 yaitu proporsi pengelompokan responden 
yang menunjukkan bahwa tingkat proporsi persentase pengelompokan yang 
terbesar adalah lebih banyak didominasi oleh laki-laki yaitu sebesar 61 orang 
(61%). Hal ini dapat dikatakan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar adalah lebih banyak didominasi oleh 
laki-laki jika dibandingkan dengan nasabah yang berjenis kelamin 
perempuan. 
2. Dekskripsi Pendidikan Responden 
Dekskripsi pendidikan responden menjelaskan uraian tingkat 
pendidikan responden, sehingga dalam dekskripsi pendidikan 
responden maka dapat dikelompokkan yaitu: SMA, Diploma, Sarjana, dan 
Pasca Sarjana. Untuk lebih jelasnya akan disajikan proporsi presentase 








Proporsi Persentase Pengelompokan Responden Menurut Tingkat Pendidikan 
Tingkat Pendidikan Frekuensi (Orang) Presentase (%) 
SMA 11 11 
Diploma 24 24 
Sarjana (S1) 57 57 
Pasca Sarjana 8 8 
Total Responden 100 100 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.2 yaitu proporsi persentase pengelompokan 
responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah responden 
yang berpendidikan sarjana yaitu sebanyak 57 orang (57%). Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar tingkat pendidikan nasabah 
pemegang produk tabungan pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar adalah sarjana. 
3. Dekskripsi Jenis Pekerjaan 
Dekskripsi responden menurut pekerjaan dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel 4.3 yaitu sebagai berikut : 
Tabel 4.3 
Proporsi Persentase Pengelompokan Responden 
Menurut Jenis Pekerjaan 
Jenis Pekerjaan Frekuensi (Orang) Presentase (%) 
Pegawai/Karyawan 49 49 
Wiraswasta 21 21 
Pelajar/Mahasiswa 19 19 
Lain-lain 11 11 
Total Responden 100 100 
 




Tabel 4.3 yaitu proporsi persentase pengelompokkan responden 
menurut jenis pekerjaan yang menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden menjadi sampel dalam penelitian ini adalah yang memiliki 
pekerjaan sebagai pegawai atau karyawan yaitu 49 orang (49%). Hal ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar adalah lebih banyak didominasi oleh pegawai atau 
karyawan. 
4. Dekskripsi Responden Menurut Usia 
Adapun dekskripsi responden menurut umur dapat dilihat pada 
tabel 4.4 berikut ini : 
Tabel 4.4 
Proporsi Persentase Pengelompokan Responden Menurut Usia 
Usia Frekuensi (Orang) Presentase (%) 
< 25 tahun 12 12 
26-35 tahun 22 22 
36-45 tahun 52 52 
>45 tahun 14 14 
Total Responden 100 100 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.4 yaitu proporsi responden menurut usia 
yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini adalah responden yang berumur 36-45 tahun yaitu 
sebesar 52 orang. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pemegang 
produk tabungan PT. BankSulselbar Cabang Utama Makassar adalah 





4.1.2 Analisis Dekskripsi Kualitas Layanan PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar 
Untuk menunjang kepuasan nasabah, salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan adalah penerapan dimensi kualitas 
Layanan terhadap kepuasan nasabah khususnya pada PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar. 
Adapun kualitas Layanan dapat meliputi: tangible, empathy, 
responsiveness, reability, dan assurance dimana dalam peningkatan 
kualitas Layanan maka dapat meningkatkan kepuasan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. Adapun dimensi kualitas Layanan 
nasabah yang dapat meliputi: tangible, empathy, responsiveness, 
reability, dan assurance terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar yang dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Tangible (bukti fisik) 
Bukti fisik (tangible) berkaitan dengan kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal dan 
keunggulan sarana dan prasarana fisik yang digunakan dalam memberikan 
Layanan kepada nasabah. 
Adapun dekskripsi tanggapan responden mengenai bukti fisik yang 








Dekskripsi Jawaban Responden Mengenai Bukti Fisik (Tangible) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 
Fasilitas yang tersedia pada Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar 
tergolong lengkap 
- 6 13 57 24 
2 
Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar memiliki ruangan tunggu yang 
nyaman. 
- 5 20 53 22 
3 
Cara berpakaian karyawan bank 
memberikan keyakinan pada saya untuk 
loyal pada Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar. 
- 7 9 55 29 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 
terhadap variabel bukti fisik (tangible) yaitu: 
a) Pada pernyataan pertama yaitu Fasilitas yang tersedia pada Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar tergolong lengkap sebanyak 6 
orang (6%) menyatakan tidak setuju, 13 orang (13%) menyatakan 
cukup setuju, 57 orang (57%)menyatakan setuju dan 24 orang (24%) 
menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu ruang tunggu yang nyaman: 
kenyamanandan kebersihan fasilitas fisik. Sebanyak 5 orang (5%) 
menyatakan tidak setuju, 20 orang (20%) menyatakan cukup setuju, 
dan 53 orang (53%) menyatakan setuju dan 22 orang (22%) 




c) Pada pernyataan ketiga cara berpakaian karyawan bank memberikan 
keyakinan pada saya untuk loyal: Sebanyak 7 orang (7%) menyatakan 
tidak setuju, 9 orang (9%) menyatakan cukup setuju, 55 orang (55%) 
menyatakan setuju dan 29 orang (29%) menyatakan sangat setuju. 
2.  Reability (kehandalan) 
Dimensi kehandalan berpengaruh pada kepuasan nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yang dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini : 
TABEL 4.6 
Dekskripsi Jawaban Responden Mengenai Kehandalan (Reliability) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 Sistem layanan yang diberikan oleh 
Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar pada nasabahnya tergolong 
baik 
- 8 22 59 11 
2 Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar cepat dalam melayani 
nasabahnya 
- 7 26 48 19 
3 Pada Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar prosedur penanganan 
nasabah sangat dapat diandalkan 
- 2 26 52 20 
4 Pada Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar prosedur penanganan 
keluhan sangat cepat 
- 10 20 55 15 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 




a) Pada pernyataan pertama yaitu Sistem Layanan yang diberikan oleh 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar pada nasabahnya tergolong 
baik. Sebanyak 8 orang (8%) menyatakan tidak setuju, 22 orang (22%) 
menyatakan cukup setuju, 59 orang (59%) menyatakan setuju dan 11 
orang (11%) menyatakan sangat setuju . 
b) Pada pernyataan kedua yaitu Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 
cepat dalam melayani nasabahnya. Sebanyak 1 orang (1%) menyatakan 
sangat tidak setuju, 7 orang (7%) menyatakan tidak setuju, 26 orang 
(26%) menyatakan cukup setuju, 48 orang (48%) menyatakan setuju dan 
19 orang (19%) menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu prosedur penanganan nasabah sangat 
dapat diandalkan. Sebanyak 2 orang (2%) menyatakan tidak setuju, 26 
orang (26%) menyatakan cukup setuju, 52 orang (52%) menyatakan 
setuju, dan 20 orang (20%) menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan keempat yaitu prosedur penanganan keluhan sangat 
cepat. Sebanyak 10 orang (10%) menyatakan tidak setuju, 20 orang 
(20%) menyatakan cukup setuju, 55 orang (55%) menyatakan setuju 
dan15 orang (15%) menyatakan sangat setuju. 
3.   Responsiveness (Daya Tanggap) 
Deskripsi jawaban responden untuk variabel tanggapan dalam 
Layanannasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar dapat 









Dekskripsi Jawaban Responden Mengenai Daya Tanggap (Responsiveness) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 
Ketrampilan karyawan yang bertugas 
dalam menangani transaksi nasabah 
cukup memadai 
- 7 14 52 27 
2 
Karyawan Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar tanggap dalam 
melayani nasabah 
- 7 12 49 32 
3 
Karyawan bersedia menangani 
keluhan dengan cepat 
- 6 12 50 32 
4 
Sangat mudah menghubungi karyawan 
Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar 
2 9 15 47 27 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 
terhadap variabel daya tanggap (Responsiveness) yaitu: 
a) Pada pernyataan pertama yaitu ketrampilan karyawan yang bertugas 
dalam menangani transaksi nasabah cukup memadai. Sebanyak 7 orang 
(7%) menyatakan tidak setuju, 14 orang (14%) menyatakan cukup 
setuju, 52 orang (52%) menyatakan setuju dan 27 orang (27%) 
menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu karyawan Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar tanggap dalam melayani nasabah. Sebanyak 16 orang (1%) 
menyatakan cukup setuju, 58 orang (58%) menyatakan setuju dan 




c) Pada pernyataan ketiga yaitu karyawan bersedia menangani keluhan 
dengan cepat. Sebanyak 6 orang (6%) menyatakan tidak setuju, 12 
orang (12%) menyatakan cukup setuju, 50 orang (50%) menyatakan 
setuju dan 32 orang (32%) menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan keempat yaitu sangat mudah menghubungi karyawan 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Sebanyak 2 orang (2%) 
menyatakan sangat tidak setuju, 9 orang (9%) menyatakan tidak setuju, 
15 orang (15%) menyatakan cukup setuju, 47 orang (47%) menyatakan 
setuju dan 27 orang (27%) menyatakan sangat setuju. 
 
4.   Assurance (jaminan) 
Deskripsi assurance berpengaruh dalam kepuasan nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yang dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini: 
TABEL 4.8 
Dekskripsi Jawaban Responden Mengenai Jaminan (Assurance) 
No Pernyataan 
Tanggapan Responden 
STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 
Karyawan Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar, ramah dalam 
melayani nasabah 
- 3 7 66 24 
2 
Pada Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar terjaminan keamanan dalam 
bertransaksi 
- - 16 58 26 
3 
Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar memiliki karyawan yang 
berpengetahuan luas dalam menangani 
nasabah 
- 1 18 57 24 
4 
Karyawan Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar dapat dipercaya 
- 4 12 58 26 




Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 
terhadap variabel jaminan (Assurance) yaitu: 
a) Pada pernyataan pertama yaitu Karyawan Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar, ramah dalam melayani nasabah. Sebanyak 3 orang 
(3%) menyatakan tidak setuju, 7 orang (7%) menyatakan cukup 
setuju, 66 orang (66%) menyatakan setuju, dan 24 orang (24%) 
menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu Pada Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar terjaminan keamanan dalam bertransaksi. Sebanyak 16 orang 
(16%) menyatakan cukup setuju, 58 orang (58%) menyatakan setuju dan 
sebanyak 26 orang (26%) menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 
memiliki karyawan yang berpengetahuan luas dalam menangani 
nasabah. Sebanyak 1 orang (1%) menyatakan tidak setuju, 18 orang 
(18%) menyatakan cukup setuju, 57 orang (57%) menyatakan setuju dan 
24 orang (24%) menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan keempat yaitu Karyawan Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar dapat dipercaya. Sebanyak 4 orang (4%) menyatakan 
tidak setuju, 12 orang (12%) menyatakan cukup setuju, 58 orang (58%) 
menyatakan setuju dan sebanyak 26 orang (26%) menyatakan sangat 
setuju. 
5. Empathy (empati) 
Deskripsi Empathy berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassaryang dapat dilihat 









STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 
Tersedia toilet sebagai bentuk 
kepedulian nyata Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar pada 
nasabanya 
- 7 31 45 17 
2 Tersedia tempat menunggu 2 15 23 49 11 
3 
Tersedia brosur-brosur yang dibutuhkan 
oleh nasabah 
- 12 22 49 17 
4 Tersedia tempat parkir yang luas 
- 6 51 42 1 
 
Sumber : Data diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 
terhadap variabel emphaty yaitu: 
a) Pada pernyataan pertama yaitu tersedianya toilet sebagai bentuk 
kepedulian nyata Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar pada 
nasabanya. Sebanyak 7 orang (7%) menyatakan tidak setuju, 31 
orang (31%) menyatakan cukup setuju, 45 orang (45%) menyatakan 
setuju dan 17 orang (17%) menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu Tersedia tempat menunggu. Sebanyak 2 
orang (2%) menyatakan sangat tidak setuju, 15 orang (15%) 
menyatakan tidak setuju, 23 orang (23%) menyatakan cukup setuju, 49 
orang (49%) menyatakan setuju dan sebanyak 11 orang (11%) 




c) Pada pernyataan ketiga yaitutersedia brosur-brosur yang dibutuhkan 
oleh nasabah. Sebanyak 12 orang (12%) menyatakan tidak setuju, 
22 orang (22%) menyatakan cukup setuju, 49 orang (49%) 
menyatakan setuju dan 17 orang (17%) menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan keempat yaitu tersediannya tempat parkir yang luas. 
Sebanyak 6 orang (6%) menyatakan tidak setuju, 51 orang (51%) 
menyatakan menyatakan cukup setuju, 42 orang (42%) menyatakan 
setuju dan 1 orang (1%) menyatakan sangat setuju. 
6.  Deskripsi Jawaban Responden mengenai Kepuasan Nasabah 
Deskripsi jawaban responden untuk variabel kepuasan nasabah 
terhadap kualitas Layanan PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar dapat 
dilihat melalui tabel berikut ini : 
TABEL 4.10 




STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan pengarahan atas 
keunggulan produk yang ditawarkan  
- 7 27 55 11 
2 Kinerja Karyawan PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan harapan nasabah. 
- 14 30 47 9 
3 Karyawan PT. Bank Sulselbar 
Senantiasa siap melayani nasabah 
- 11 27 50 12 
4 Puas atas kinerja dan layanan yang 
diberikan oleh PT Bank Sulselbar 
1 22 36 28 13 





Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah 
terhadap variabel Kepuasan yaitu: 
a) Pada pernyataan pertama yaitu karyawan PT. Bank Sulselbar 
memberikan pengarahan atas keunggulan produk yang 
ditawarkan. Sebanyak 7 orang (7%) menyatakan sangat setuju, 
27 orang (27%) menyatakan cukup setuju, 55 orang (55%) 
menyatakan setuju, dan 11 orang (11%) menyatakan sangat 
setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu Kinerja Karyawan PT. Bank Sulselbar 
sesuai dengan harapan nasabah, sebanyak 14 orang (14%) 
menyatakan tidak setuju,30 orang (30%) menyatakan cukup 
setuju, 47 orang (47%) menyatakan setuju dan 9 orang (9%) 
menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu Karyawan PT. Bank Sulselbar 
Senantiasa siap melayani nasabah. Sebanyak 11 orang (11%) 
menyatakan tidak setuju, 27orang (27%) menyatakan cukup setuju, 
50 orang (50%) menyatakan setuju dan 12 orang (12%) 
menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan keempat yaitu rasa Puas atas kinerja dan layanan 
yang diberikan oleh PT Bank Sulselbar. Sebanyak 1orang (1%) 
menyatakan sangat tidak setuju setuju, 22 orang (22%) menyatakan 
tidak setuju, 36 orang (36%) menyatakan cukup setuju, 28 orang 





4.2 Analisis Kuantitatif 
4.2.1  Uji Validitas 
Pada uji validitas, variabel dinyatakan valid bila r hitung > r tabel. 
Dengan demikan semua variabel dapat dinyatakan valid, karena masing-
masing variabel yang diuji memiliki koefisien kolerasi (r thitung) lebih 
besar dari r tabel. Untuk menentukan valid atau tidaknya variabel, 
selanjutnya dicari  r tabel pada tabel r (lampiran 2). Nilai r tabel dapat 
dicari menggunakan persamaan: 
r tabel  = jumlah responden (n) – 2 
= 100 – 2 
= 98 maka r tabel adalah 0,197 
Dari hasil diatas maka di dapatkan koefisien korelasi sudah 
dianggap Valid jika r tabel = 0,197. Uji validitas butir angket variabel bebas 
dan variabel terikat menggunakan bantuan program SPSS 20.0 for windows. 
Dari 23 pertanyaan yang diperoleh, semua pertanyaan dinyatakan valid 











Hasil Uji Validitas Kuesioner 
Variabel Pertanyaan 
Corrected item total 
correlation 
r tabel Keterangan 
Y1 Y1 .728 0.197 Valid 
 Y2 .706 0.197 Valid 
 Y3 .732 0.197 Valid 
 Y4 .604 0.197 Valid 
X1 X11 .867 0.197 Valid 
 X12 .844 0.197 Valid 
 X13 .843 0.197 Valid 
X2 X21 .786 0.197 Valid 
 X22 .824 0.197 Valid 
 X23 .753 0.197 Valid 
 X24 .743 0.197 Valid 
X3 X31 .877 0.197 Valid 
 X32 .876 0.197 Valid 
 X33 .855 0.197 Valid 
 X34 .875 0.197 Valid 
X4 X41 
.673 0.197 Valid 
 X42 .737 0.197 Valid 
 X43 .786 0.197 Valid 
 X44 .722 0.197 Valid 
X5 X51 .848 0.197 Valid 
 X52 .874 0.197 Valid 
 X53 .871 0.197 Valid 
 X54 .407 0.197 Valid 
 
Sumber : Data Primer, 2015 
4.2.2 Uji Reliabilitas 
Prosedur pengujian reliabilitas yang akan digunakan dalam penelitian ini 
adalah koefisien reliabilitas alpha. Data untuk menghitung koefisien 




dikenakan hanya sekali saja pada sekelompok responden (single-trial 
administration). Teknik yang digunakan adalah teknik koefisien alpha dari 
Cronbach. Teknik koefesien alpha untuk menguji reliabilitas alat ukur 
dihitung dengan bantuan program SPSS version 20.0 for windows. 
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan seperti nampak pada tabel 4.12 
di bawah bahwa dari semua pertanyaan dalam kuesioner diperoleh semua 
pertanyaan reliabel dengan standar Cronbach Alpha yang digunakan adalah 
0,60. 
TABEL 4.12 
HASIL UJI RELIABILITAS KUESIONER 
Variabel Cronbach 's Alpha  Standar Keterangan 
X1 0,814 0,60 Reliabel 
X2 0,788 0,60 Reliabel 
X3 0,891 0,60 Reliabel 
X4 0,706 0,60 Reliabel 
X5 0,771 0,60 Reliabel 
Y 0,617 0,60 Reliabel 
 
Sumber : Data Diolah,  (2015) 
 
4.3  Analisis Regresi Berganda 
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel 
terikat (Y) maupun Variabel bebas (X1,X2,X3,X4, dan X5) yang diolah dengan 
menggunakan bantuan programSPSS version 20.0 for windows, maka 









Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5,821 1,714  3,397 ,001 
Tangibel ,259 ,087 ,223 2,965 ,004 
Reliability ,222 ,077 ,232 2,889 ,005 
Responsiveness ,348 ,058 ,448 6,055 ,000 
Assurance ,149 ,095 ,125 1,566 ,121 
Emphaty -,430 ,069 -,466 -6,202 ,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah    
Sumber : Data Diolah, 2015  
Pada tabel korelasi menunjukkan suatu hubungan.Korelasi antara 
Kepuasan nasabah dengan tangible, kepuasan nasabah dengan reability, 
kepuasan nasabah dengan responsiveness, kepuasan nasabah dengan 
assurance, kepuasan nasabah dengan empathy. Dari Tabel 4.17 diperoleh 
persamaan regresi linear sebagai berikut : 
Y= 5,821+ 0,259X1 + 0,222 X2 + 0,348 X3 + 0149 X4 - 0,430 X5 
Persamaan regresi di atas terdapat nilai 0 atau nilai konstanta 
sebesar 5,821. Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen 
dianggap konstan, maka tangible,reability,responsiveness,assurance,dan 
empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah  adalah sebesar 
5,821.Selain itu persamaan regresi linier berganda di atas, terdapat nilai 
koefisien regresi variabel bebas X adalah positif. Nilai koefisien X yang 
positif artinya apabila terjadi perubahan pada variabel X, akan menyebabkan 




Koefisien Regresi X1 (tangible) sebesar 0,259 berarti bahwa jika X1 
(tangible)  naik sebesar satu satuan, akan memberikan pengaruh terhadap 
Y (kepuasan nasabah) sebesar 0,259 satuan, dengan asumsi bahwa 
variabel lain dianggap konstan.  
Koefisien Regresi X2 (reability) sebesar 0,222 yang berarti bahwa jika 
X2 (reability)  naik sebesar satu satuan, akan memberikan pengaruh 
terhadap Y (kepuasan nasabah) sebesar 0,222 satuan, dengan asumsi 
bahwa variabel lain dianggap konstan.  
Koefisien Regresi X3 (responsiveness) sebesar 0,348 yang berarti 
bahwa jika X3 (responsiveness) naik sebesar satu satuan, akan memberikan 
pengaruh terhadap Y (kepuasan nasabah) sebesar 0,348 satuan, dengan 
asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan.  
Koefisien Regresi X4 (assurance) sebesar 0,149 yang berarti bahwa 
jika X4 (assurance)  naik sebesar satu satuan, akan memberikan pengaruh 
terhadap Y (kepuasan nasabah) sebesar 0,149 satuan, dengan asumsi 
bahwa variabel lain dianggap konstan.   
Koefisien Regresi X5 (empathy) sebesar -0,430 yang berarti setiap 
penurunan kualitas Layanan pada variabel X5 (empathy), akan memberikan 
pengaruh terhadap penurunan Y (kepuasan nasabah) sebesar -0,430 
satuan, dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan.  
Dari hasil koefisien regresi berganda yang telah dijelaskan pada uraian 
diatas selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan secara 





4.4 Pengujian Hipotesis 
4.4.1  Uji T (Parsial) 
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara 
sendiri – sendiri 1 variabel X terhadap variabel Y. Ketentuan t tabel 
(Nurgiyantoro, 2004 : 192); 
Df = N – k – 1 
= 100-5-1 
= 94 
Analisis 2 jalur = 0,05/2 
= 0,025 
Berarti batas x = 0,025 s/d 0,05 
Jadi nilai t tabel = 1,986 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu : 
Ha ditolak bila sig > 0,05 atau thitung< ttabel 












Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5,821 1,714  3,397 ,001 
Tangibel ,259 ,087 ,223 2,965 ,004 
Reliability ,222 ,077 ,232 2,889 ,005 
Responsiveness ,348 ,058 ,448 6,055 ,000 
Assurance ,149 ,095 ,125 1,566 ,121 
Emphaty -,430 ,069 -,466 -6,202 ,000 
a.Predictors: (Constant), Tangible, Reability,Responsiveness, Assurance, Empathy 
b.Dependen Variabel : Kepuasan Nasabah 
Sumber: Data diolah, 2015 
Hasil uji t dari tangible, empathy, responsiveness, reability, 
assurance, diperoleh nilai sig. Lebih kecil (<) dari 0,05 dan t hitung> t tabel, 
sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa reability, assurance, 
Responsiveness, tangible, empathy, berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah secara parsial diterima. 
Untuk menguji apakah ada pengaruh masing – masing variabel 
terhadap kepuasan nasabah, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan 
tingkat kepercayaan 95% dengan mengunakan formulasi sebagai berikut : 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas peLayanan bukti fisik (X1) 
terhadap tingkat Kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis 
sebagai berikut : 
1. Ho : β1 = 0 (tidak ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
Ha : β1 = > 0 (ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 




3. Daerah kritis (t tabel = 1,986) ( t hitung X1 = 2,965) 
Oleh karena thitung 2,965 > ttabel 1,986, maka dapat dikatakan 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel bukti fisik 
dengan tingkat kepuasan nasabah dan menunjukkan X1, 
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian 
yang terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh tangible 
dengan memerhatikan nilai thitungdan tingkat signifikan dari variabel 
tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14, thitung untuk variabel tangible sebesar 
2,965. Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan thitung, maka 
kita harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung> ttabel, 
maka variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. 
Untuk mengetahui nila ttabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai 
berikut: df = n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah 
jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita 
lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, ttabel yang diperoleh 
adalah 1,986. Perbandingan thitung > ttabel dapat kita lihat bahwa nilai  
thitung > dari nilai ttabel, yakni 2.965 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan 
nilai t hitung dan ttabel, dapat di simpulkan variabel tangible memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap 




diperoleh tingkat singnifikan sebesar 0,001 atau 0,1%. Jadi dapat 
dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel tangible berada di bawah 
standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh terhadap variabel 
dependen. Dari penjelasan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas Layanan kehandalan (X2) 
terhadap tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis 
sebagai berikut: 
1. Ho : β2 = 0 (tidak ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
Ha : β2 > 0 (ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,986) (t hitung X2 = 2,889) 
Oleh karena thitung 2,889 > ttabel 1,986, maka dapat dikatakan 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel kehandalan 
dengan tingkat kepuasan nasabah dan menunjukkan X2, 
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian 
yang terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh reability 
dengan memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikan dari variabel 
tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14, thitunguntuk variabel reability sebesar 




harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. 
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung> dari 
nilai ttabel, yakni 2,889 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan 
ttabel, dapat disimpulkan variabel reability memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian 
diperoleh tingkat singnifikan sebesar 0,005 atau 0,5%. Jadi dapat 
dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel reability berada di bawah 
standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh terhadap variabel 
dependen. Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari 
penelitian, dapat disimpulkan bahwa benar reability memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas Layanan cepat tanggap (X3) 
terhadap tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis 
sebagai berikut : 
1. Ho : β3 = 0 (tidak ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
   Ha : β3 = > 0 (ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,986) ( t hitung X3 = 6,055) 
Oleh karena t hitung 6,055 > t tabel 1,986, maka dapat dikatakan 




dengan tingkat kepuasan nasabah dan menunjukkan X3, 
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian 
yang terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh 
responsiveness dengan memerhatikan nilai t hitung dan tingkat 
signifikan dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14, thitung untuk variabel responsiveness 
sebesar 6,055. Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan 
thitung, maka kita harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila 
thitung> ttabel, maka variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel 
dependen. Untuk mengetahui nila t tabel, maka dapat digunakan 
persamaan sebagai berikut: df = n – k – 1, di mana n merupakan total 
sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 
94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel,ttabel 
yang diperoleh adalah 1,986. 
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung> dari 
nilai ttabel, yakni 6.055 > 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung 
dan ttabel, dapat disimpulkan variabel responsiveness memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian 
diperoleh tingkat singnifikan sebesar 0,000 atau 0,1%. Jadi dapat 




di bawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh terhadap 
variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari 
penelitian, dapat disimpulkan bahwa benar responsiveness memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas Layanan jaminan (X4) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai 
berikut : 
1. Ho : β4 = 0 (tidak ada pengaruh antara X4 terhadap Y) 
Ha : β4 = > 0 (ada pengaruh antara X4 terhadap Y 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (ttabel= 1,986) (thitung X4 = 1,566) 
Oleh karena thitung11,566 < ttabel 1,986, maka dapat dikatakan tidak 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel jaminan dengan 
tingkat kepuasannasabah dan menunjukkan X4, berpengaruh 
signifikan terhadap tingkatkepuasan nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian 
yang terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh assurance 
dengan memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikan dari variabel 
tersebut. Berdasarkan tabel 4.14, thitung untuk variabel assurance sebesar 
1,566. 
Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan t hitung, maka 
kita harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung> ttabel, 




Perbandingan thitungdan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung <  dari 
nilai ttabel, yakni 1,566 < 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung 
dan ttabel, dapat disimpulkan variabel assurance  tidak memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian 
diperoleh tingkat singnifikan sebesar 0,121 atau 0,1%. Jadi, dapat 
dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel assurance berada di bawah 
standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh terhadap variabel 
dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
dapat disimpulkan bahwa benar assurance  tidak memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Uji hipotesis untuk variabel kualitas Layanan empathy (X5) terhadap 
tingkat kepuasan nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai 
berikut: 
1. Ho : β5 = 0 (tidak ada pengaruh antara X5terhadap Y) 
Ha : β5 = > 0 (ada pengaruh antara X5terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,986) ( t hitung X5 = -6,202) 
Oleh karena thitung -6,022 < ttabel 1,986, maka dapat dikatakan 




kepuasan nasabah dan menunjukkan X5, tidak berpengaruh 
terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian 
yang terdapat pada tabel 4.16, kita dapat melihat pengaruh empathy 
dengan memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikan dari variabel 
tersebut. Berdasarkan tabel 4.16, thitung untuk variabel empathy sebesar    
-6,022. Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan thitung, maka 
kita harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung< ttabel, maka 
variabel tersebut tidak memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung < dari 
nilai ttabel, yakni -6,022 < 1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung 
dan ttabel, dapat di simpulkan variabel empathy tidak memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan tingkat signifikan, apabila 
tingkat signifikan berada dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel 
berpengaruh terhadap variabel dependen dan begitu pula sebaliknya. 
Dari hasil penelitian diperoleh tingkat singnifikan sebesar 0,000 atau 
0,1%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikan variabel empathy 
berada di bawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh yang 
negative terhadap variabel dependen. Dari penjelasan secara teori 
dan hasil statistik dari penelitian, dapat disimpulkan bahwa benar 
empathy memilik pengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah. 
 
4.4.2 Uji F (Simultan) 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama – sama untuk 




Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance dan Empathy serta 
bersama–sama variabel kepuasan nasabah. 
 
Tabel 4.15 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 295,960 5 59,192 21,728 ,000
b
 
Residual 256,080 94 2,724   
Total 552,040 99    
Sumber : Data Diolah, 2015 
Berdasarkan hasil regresi dari tabel di atas menunjukkan Fhitung 
sebesar 21.728 sedangkan hasil Ftabel 2,31. Hal ini berarti Fhitung > Ftabel 
(21.728 > 2,31) signifikan. Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa 
kualitas Layanan yang terdiri atas Tangible, Reability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathysecara simultan mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 
Langkah – langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut: 
a. Hipotesis 
Ho = Kualitas Layanan secara simultan tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
H1 = Kualitas Layanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikan kepuasan nasabah. 
b. Tingkat signifikan 




tabel 4.15 tingkat signifikan sebesar 0,001 atau sebesar 0,1%. 
Artinya bahwa variabel independen berpengaruh terhadap 
variabel dependen dengan tingkat signifikannya sebesar 0%. 
c. Menentukan F tabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% dengan tingkat 
kesalahan α= 0,05, df dapat ditentukan dengan persamaan sebagai 
berikut : 
df1 = k = 5 
df2 = n – k – 1 = 100 – 5 – 1 =94 
Keterangan : 
n = sampel 
k = variabel bebas 
maka Ftabel= 2,31 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu 
Ha ditolak bila sig > 0,05 atau Fhitung< Ftabel 
Ha diterima bila sig ≤ 0,05 atau Fhitung> Ftabel 
Membandingkan Fhitungdengan Ftabel 
Berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada tabel 4.15 bahwa hasil 
dari Fhitung yaitu sebesar 21.728 dan Ftabel  2,31, nilai Fhitung >  Ftabel. Oleh 
karena Fhitung > F tabel, maka dapat dikatakan terdapat pengaruh yang 
signifikan antara X1,  X2,  X3,  X4,  X5 terhadap Y, hal ini menunjukkan 
bahwa perubahan naik turunya variabel kualitas Layanan berpengaruh 
nyata terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, dimana 




yakni 5% atau 0,05% dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, dimana 
Fhitung sebesar 21.728 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat 
disimpulkan bahwa Ha diterima atau kualitas Layanan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.Jadi dapat disimpulkan 
bahwa berdasarkan hasil statistik penelitian berdasarkan uji F, kualitas 
Layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
4.4.3  Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel 







Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,536 ,511 1,651 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibel, Responsiveness, 
Assurance, Reliability 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber : Hasil penelitian SPSS 20, 2015 
 
            Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien 
determinasi (R Square) yang diperoleh sebesar 0,536. Hal ini berarti 
53,6% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh tangibel, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty, sedangkan sisanya yaitu 46,4% 
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak 




4.5  Pembahasan 
Konsep kualitas Layanan merupakan faktor penilaian yang 
merefleksikan persepsi nasabah terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja 
Layanan. Parasuraman et al, dalam Kotler (2007:56) menyimpulkan bahwa 
ada lima dimensi Serqual (Servel Quality) yang digunakan untuk mengukur 
kualitas layanan, yaitu  bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati.  Dalam penelitian ini akan dibahas hasil temuan mengenai pengaruh 
kualitas layanan jasa baik secara serempak maupun secara parsial terhadap 
kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar serta 
mengetahui variabel mana yang diantara lima dimensi Serqual (Servel Quality) 
dari kualitas layanan yang paling dominan memengaruhi kepuasan nasabah 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
1. Analisis Pengaruh kualitas layanan jasa yang terdiri dari bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan 
nasabah secara serempak maupun parsial. 
Berdasarkan hasil pengujian statistik pada tabel 4.15 terdapat pengaruh 
positif kualitas layanan jasa yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya 
tanggap, jaminan dan empati secara serempak atau bersama-sama 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Ayu (2013), berdasarkan hasil penelitian ini 
dapat diketahui bahwa dimensi kualitas layanan yaitu tangible, 
responsiveness dan emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah PT. Bank Internasional Indonesia, Tbk. 
 




dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan jaminan memiliki pengaruh 
yang positif terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan Empati memiliki 
pengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar. 
Tangible (bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Bukti fisik merupakan fisik dari PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar, seperti fasilitas yang tersedia pada bank, ruang tunggu yang 
nyaman serta cara berpakaian karyawan bank. Bukti fisik ini bisa 
memengaruhi kenyamanan dan kelancaran dalam memberikan Layanan 
kepada setiap nasabah. Hal ini dapat dilihat dari sebagian besar responden 
yang menyatakan persetujuannya, artinya kondisi fisik pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar sudah sesuai dengan keinginan 
nasabah. Semakin mendukung kondisi fisik di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar maka akan memengaruhi nasabah. 
Reability (keandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Keandalan merupakan kemampuan memberikan Layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan oleh PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama  Makassar, seperti sistem Layanan, kecepatan dalam 
melayani nasabah. Hal ini berarti  perusahaan memberikan jasanya secara 
tepat semenjak saat pertama. Kehandalan di sini merupakan sejauh mana 
para karyawan bisa secara tepat tanggap dalam memahami dan mengatasi 
permasalahan yang dihadapi oleh para nasabah. Semakin handal hasil yang 
diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh 
para nasabah akan cepat terselesaikan.  Semakin tinggi  tingkat  kehandalan  





Responsiveness (ketanggapan) berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar untuk membantu para nasabah 
dan memberikan Layanan dengan tanggap, seperti siap membantu nasabah 
menanggapi kebutuhan nasabah, kesediaan karyawan menangani keluhan 
nasabah dan kemudahan menghubungi karyawan bank. Daya tanggap di 
sini dapat berarti respon atau kesiapan karyawan dalam membantu nasabah 
dan memberikan Layanan yang cepat. Semakin tinggi daya tanggap yang 
diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh 
para nasabah akan cepat terselesaikan. Semakin tinggi tingkat daya tanggap 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, maka akan memengaruhi 
kepuasan nasabah. 
Assurance (jaminan) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat di percaya yang dimiliki para karyawan PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar untuk membantu para nasabah, seperti 
layanan yang ramah, terampil dalam melaksanakan tugas dan pengetahuan 
memadai. Semakin tinggi jaminan yang diperlihatkan oleh para karyawan 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, maka akan memengaruhi 
kepuasan nasabah. 
Empathy (empati) berpengaruh negative terhadap kepuasan nasabah. 
Empathy merupakan kemudahan dalam memahami kebutuhan para 
nasabah oleh karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, 




tersedianya brosur-brosur produk Bank Sulselbar, dan mempermudah 
komunikasi baik lewat surat menyurat maupun hubungan telepon. Empathy 
ini bisa mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari sebagian 
responden yang menyatakan persetujuannya, artinya empathy yang 
diperlihatkan oleh para karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar belum bisa memahami kebutuhan para nasabah. 
2. Variabel yang dominan dalam memengaruhi kepuasan Nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama  
Berdasarkan hasil pengujian statistik dengan alat SPSS, bahwa 
variabel yang dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama adalah variabel daya tanggap. Daya tanggap di 
sini dapat berarti respon atau kesiapan karyawan dalam membantu nasabah 
dan memberikan Layanan yang cepat. Semakin tinggi daya tanggap yang 
diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh 
para nasabah akan cepat terselesaikan. Semakin tinggi tingkat daya 
tanggap PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, maka akan 








Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat 
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi antara dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh positif baik secara serempak terhadap 
kepuasan nasabah. Dimana pengaruh perubahan naik/turunnya variable 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah signifikan. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas layanan yang 
meliputi Tangibel, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty 
maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah. 
Sedangkan secara parsial hanya empat variabel diantaranya 
Tangibel, Reliability, Responsiveness, Assurance yang berpengaruh 
positif. 
2. Dari lima dimensi kualitas pelayanan yang memengaruhi kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar, yang 
paling dominan adalah variable Responsiveness (ketanggapan) 
mempunyai nilai thitung (6,055 ) > ttabel(1,986) paling besar dibandingkan 
dengan variable lainnya, dengan signifikan yang diisyaratkan. Apabila 
respon atau kesiapan dalam hal daya tanggap karyawan dalam 




tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh para karyawan maka 
permasalahan yang dihadapi oleh para nasabah akan cepat 
terselesaikan. Semakin tinggi tingkat daya tanggap PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar, maka akan memengaruhi kepuasan 
nasabah. 
5.2 Saran 
Agar PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar bias lebih 
meningkatkan kepuasan nasabah maka perlu melakukan beberapa langkah 
sebagai berikut : 
1. Responsiveness (Ketanggapan)  mempunyai pengaruh tersebesar 
terhadap kepuasan nasabah. Indikator ketanggapan yang dominan 
adalah Karyawan PT. Bank Sulselbar menangani keluhan nasabah 
dengan cepat, Karyawan PT. Bank Sulselbar selalu tanggap dalam 
melayani nasabah, Karyawan PT. Bank Sulselbar trampil dalam 
menangani transaksi nasabah, dan sangat mudah menghubungi 
karyawan PT. Bank Sulselbar. Maka hal tersebut harus dipertahankan 
dan lebih ditingkatkan. 
2. Empathy mempunyai pengaruh terendah terhadap kepuasan 
nasabah. Indikator empati yang tidak dominan adalah tersedianya 
tempat parker untuk nasabah, tersedianya brosur-brosur produk jasa 
pelayanan Bank Sulselbar yang dibutuhkan oleh nasabah, 
tersedianya toilet dan tersedianya tempat untuk menunggu nasabah, 
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LAMPIRAN 1 : SPSS 3 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=x11 x12 x13 X1 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 




 x11 x12 x13 X1 
x11 







Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 









Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Correlations 
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Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,026 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,065 ,000 






 1 ,178 ,732
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,056 ,000 




 ,172 ,178 1 ,604
**
 
Sig. (2-tailed) ,026 ,065 ,056  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
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Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=x31 x32 x33 x34 X3 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
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Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  




**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=x41 x42 x43 x44 X4 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
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Sig. (2-tailed)  ,000 ,001 ,005 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,002 ,000 











Sig. (2-tailed) ,001 ,000  ,000 ,000 
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
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x51 







Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,134 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,053 ,000 






 1 ,129 ,871
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,200 ,000 
N 100 100 100 100 100 






Sig. (2-tailed) ,134 ,053 ,200  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
 
















Lampiran 2 : SPSS 4 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 116 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 116 100,0 
 










 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
y1 10,55 3,432 ,517 ,474 
y2 10,72 3,332 ,443 ,513 
y3 10,65 3,291 ,447 ,510 
y4 10,93 3,526 ,235 ,686 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=x11 x12 x13 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 




Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 116 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
















 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
x11 7,93 1,839 ,704 ,703 
x12 8,00 2,017 ,651 ,759 
x13 7,90 1,937 ,641 ,769 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=x21 x22 x23 x24 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 
Reliability 




Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 116 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 116 100,0 
 














 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
x21 11,41 3,652 ,649 ,709 
x22 11,37 3,383 ,647 ,709 
x23 11,21 3,922 ,582 ,743 
x24 11,35 3,865 ,513 ,777 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=x31 x32 x33 x34 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 86,2 
Excluded
a
 16 13,8 
Total 116 100,0 
 





N of Items 
,891 4 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
x31 12,02 5,474 ,781 ,854 
x32 11,95 5,422 ,777 ,855 
x33 11,93 5,621 ,747 ,866 





  /VARIABLES=x41 x42 x43 x44 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 




Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 86,2 
Excluded
a
 16 13,8 
Total 116 100,0 
 





N of Items 
,706 4 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
x41 12,20 2,606 ,422 ,683 
x42 12,21 2,450 ,520 ,626 
x43 12,27 2,260 ,582 ,585 
x44 12,25 2,351 ,452 ,671 
 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=x51 x52 x53 x54 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 





Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 






 16 13,8 
Total 116 100,0 
 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 




Alpha if Item 
Deleted 
x51 10,61 3,634 ,703 ,645 
x52 10,81 3,206 ,719 ,629 
x53 10,62 3,369 ,729 ,625 
x54 10,95 5,644 ,179 ,867 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 



























a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,536 ,511 1,651 
 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibel, Responsiveness, 
Assurance, Reliability 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 295,960 5 59,192 21,728 ,000
b
 
Residual 256,080 94 2,724   
Total 552,040 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5,821 1,714  3,397 ,001 
Tangibel ,259 ,087 ,223 2,965 ,004 
Reliability ,222 ,077 ,232 2,889 ,005 
Responsiveness ,348 ,058 ,448 6,055 ,000 
Assurance ,149 ,095 ,125 1,566 ,121 
Emphaty -,430 ,069 -,466 -6,202 ,000 
 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 











Std. Deviation 1,60831072 




Kolmogorov-Smirnov Z ,601 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,863 
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 
  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID) 

















Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
Tangibel ,873 1,146 
Reliability ,764 1,309 
Responsiveness ,902 1,109 
Assurance ,776 1,289 

















Model Emphaty Tangibel Responsiveness Assurance 
1 
Correlations 
Emphaty 1,000 -,019 -,113 -,270 
Tangibel -,019 1,000 -,101 -,140 
Responsiveness -,113 -,101 1,000 ,033 
Assurance -,270 -,140 ,033 1,000 
Reliability -,051 -,209 -,217 -,293 
Covariances 
Emphaty ,005 ,000 ,000 -,002 
Tangibel ,000 ,008 -,001 -,001 
Responsiveness ,000 -,001 ,003 ,000 
Assurance -,002 -,001 ,000 ,009 
Reliability ,000 -,001 -,001 -,002 
 






















a. Dependent Variable: RES2 




Model R R Square Adjusted R 
Square 







 ,042 -,009 1,01207887 
 







Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 4,196 5 ,839 ,819 ,539
b
 
Residual 96,285 94 1,024   
Total 100,481 99    
 
a. Dependent Variable: RES2 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -,388 1,051  -,370 ,713 
Tangibel -,018 ,054 -,036 -,330 ,742 
Reliability ,004 ,047 ,010 ,083 ,934 
Responsiveness -,002 ,035 -,006 -,059 ,953 
Assurance ,075 ,058 ,147 1,282 ,203 
Emphaty ,042 ,042 ,106 ,986 ,327 
 
a. Dependent Variable: RES2 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 















D:\Project Tesis & Skripsi 
2014\Skripsi A Vera 
Andayani\rEGRESI.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
116 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values 
are treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on 
cases with no missing values 
for any variable used. 
Syntax 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 





Processor Time 00:00:00,70 
Elapsed Time 00:00:08,06 
Memory Required 3204 bytes 
Additional Memory Required 





























a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 






Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,536 ,511 1,651 
 
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibel, Responsiveness, 
Assurance, Reliability 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 295,960 5 59,192 21,728 ,000
b
 
Residual 256,080 94 2,724   
Total 552,040 99    
 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5,821 1,714  3,397 ,001 
Tangibel ,259 ,087 ,223 2,965 ,004 
Reliability ,222 ,077 ,232 2,889 ,005 
Responsiveness ,348 ,058 ,448 6,055 ,000 




Emphaty -,430 ,069 -,466 -6,202 ,000 
 





 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9,02 19,79 14,14 1,729 100 
Std. Predicted Value -2,963 3,271 ,000 1,000 100 
Standard Error of Predicted 
Value 
,187 ,695 ,386 ,121 100 
Adjusted Predicted Value 8,85 20,10 14,14 1,739 100 
Residual -3,621 5,324 ,000 1,608 100 
Std. Residual -2,194 3,226 ,000 ,974 100 
Stud. Residual -2,244 3,262 ,000 1,000 100 
Deleted Residual -3,811 5,444 ,001 1,694 100 
Stud. Deleted Residual -2,294 3,445 ,001 1,014 100 
Mahal. Distance ,275 16,579 4,950 3,648 100 
Cook's Distance ,000 ,080 ,009 ,014 100 
Centered Leverage Value ,003 ,167 ,050 ,037 100 
 


















s (X3) Assurance (X4) Emphaty (X5) 




































1 4 4 5 2 15 5 3 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 
2 5 4 4 3 16 4 3 5 12 4 4 4 2 14 4 4 4 3 15 4 5 3 4 16 4 5 4 2 15 
3 5 2 4 5 16 4 4 5 13 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 4 4 3 3 14 
4 4 2 2 5 13 4 4 5 13 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 4 2 4 15 3 3 4 4 14 
5 3 3 3 3 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 4 4 4 3 15 
6 4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 3 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 
7 4 3 5 2 14 4 4 4 12 4 4 5 5 19 4 5 4 4 17 4 4 4 3 15 3 5 5 3 16 
8 3 5 3 2 13 4 4 4 12 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 4 3 3 3 13 3 3 4 3 13 
9 3 3 3 4 13 4 2 4 10 2 3 3 3 11 5 5 5 3 18 3 3 3 3 12 3 3 4 3 13 
10 4 4 4 2 14 4 3 5 12 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 5 4 5 3 17 
11 4 4 5 5 18 4 4 4 12 4 3 3 4 14 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 4 3 4 4 15 
12 4 4 4 2 14 3 2 2 7 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 5 5 18 2 2 3 3 10 
13 3 2 3 2 10 4 4 4 12 2 3 4 2 11 4 5 5 4 18 4 4 5 4 17 5 5 5 3 18 
14 2 2 3 3 10 4 2 4 10 2 2 3 3 10 2 2 4 2 10 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15 
15 4 4 4 5 17 5 5 5 15 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 3 3 4 4 14 
16 4 4 4 4 16 5 4 5 14 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 
17 4 4 4 4 16 3 3 2 8 4 4 5 3 16 4 4 5 5 18 3 3 3 3 12 3 2 2 3 10 
18 4 4 4 2 14 3 3 2 8 3 4 4 3 14 5 4 3 4 16 4 4 4 4 16 4 2 2 2 10 
19 4 5 4 3 16 4 4 4 12 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 4 3 4 5 16 4 4 4 3 15 
20 3 3 3 4 13 4 3 5 12 4 4 3 5 16 3 3 3 3 12 4 3 5 5 17 4 4 5 3 16 
21 3 3 3 3 12 3 4 5 12 4 4 4 2 14 4 4 5 4 17 5 3 5 5 18 4 4 4 3 15 
22 4 4 3 4 15 4 3 5 12 4 5 4 3 16 4 5 4 4 17 4 4 3 4 15 4 4 5 4 17 
23 3 4 3 4 14 4 4 3 11 4 4 4 3 15 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
24 4 4 5 5 18 4 4 5 13 5 5 5 5 20 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 
25 3 4 3 2 12 4 4 5 13 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 4 5 3 17 
26 3 2 4 1 10 2 2 2 6 3 3 2 2 10 2 2 3 3 10 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 
27 4 4 4 2 14 2 3 3 8 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 2 3 4 13 
28 3 2 2 3 10 4 5 4 13 5 4 5 4 18 3 3 3 3 12 5 5 4 4 18 4 4 4 3 15 
29 4 4 3 5 16 3 4 4 11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 
30 3 3 2 2 10 2 2 4 8 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 4 4 4 5 17 3 3 3 3 12 
31 5 5 5 5 20 5 4 5 14 4 3 4 4 15 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 2 2 2 4 10 
32 2 3 3 2 10 3 3 4 10 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 4 4 4 3 15 4 4 4 2 14 
33 4 4 5 3 16 5 5 5 15 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 4 5 3 17 
34 4 4 3 3 14 3 3 2 8 3 2 4 2 11 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 
35 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 
36 5 3 4 3 15 5 5 5 15 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 3 2 3 2 10 
37 4 4 4 3 15 4 3 4 11 4 3 4 4 15 3 3 4 4 14 5 5 4 4 18 3 2 2 3 10 
38 4 4 4 3 15 5 5 5 15 3 3 4 4 14 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 2 4 3 3 12 
39 3 5 3 2 13 3 4 3 10 3 3 3 3 12 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 
40 4 4 4 2 14 5 5 5 15 4 4 4 2 14 3 3 3 1 10 3 4 4 2 13 2 1 4 2 9 
41 4 3 4 2 13 4 4 4 12 2 2 5 5 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 
42 3 2 2 3 10 5 3 3 11 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 4 4 4 16 5 4 5 3 17 
43 4 3 4 3 14 5 5 5 15 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 
44 3 3 3 3 12 5 5 5 15 2 2 3 3 10 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 4 5 3 17 
45 4 4 4 4 16 5 5 5 15 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 4 5 3 17 
46 4 4 4 4 16 5 5 5 15 5 5 5 5 20 4 5 4 5 18 5 5 5 5 20 5 4 5 3 17 
47 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 4 4 4 16 
48 3 3 4 3 13 5 5 5 15 5 4 4 4 17 4 4 4 3 15 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 
49 4 4 5 4 17 4 5 4 13 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 
50 3 3 4 4 14 3 4 4 11 4 3 5 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
51 4 3 4 4 15 4 4 4 12 3 3 3 2 11 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 
52 4 4 4 3 15 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
53 3 2 2 3 10 4 3 4 11 4 3 4 2 13 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
54 3 3 3 3 12 4 4 2 10 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 3 3 4 13 
55 5 5 5 3 18 4 4 4 12 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 3 2 3 11 
56 3 3 4 4 14 4 4 4 12 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 2 2 3 10 
57 3 3 4 3 13 4 4 4 12 3 5 5 5 18 4 4 4 3 15 5 5 5 2 17 4 4 4 4 16 
58 4 4 2 2 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 
59 4 2 4 4 14 4 4 4 12 3 4 4 4 15 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 




61 2 3 3 2 10 3 3 3 9 3 4 4 4 15 3 3 2 2 10 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
62 3 3 3 3 12 4 5 5 14 2 3 3 3 11 3 4 2 1 10 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 
63 3 3 2 3 11 3 4 3 10 3 3 4 3 13 2 3 3 2 10 4 4 3 4 15 3 4 3 3 13 
64 4 4 3 3 14 4 3 4 11 4 3 3 4 14 3 2 3 2 10 3 3 4 4 14 4 4 3 4 15 
65 3 3 3 3 12 4 4 4 12 4 3 3 3 13 3 2 2 3 10 2 4 4 4 14 3 3 4 3 13 
66 4 5 5 4 18 5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 3 2 2 3 10 
67 4 2 4 4 14 4 4 4 12 4 4 3 4 15 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 
68 2 4 4 4 14 4 4 3 11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 3 4 3 4 14 
69 2 2 3 3 10 3 3 4 10 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 
70 4 4 4 3 15 4 4 4 12 3 3 3 3 12 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
71 5 5 5 5 20 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 
72 2 4 3 5 14 5 5 4 14 4 4 4 4 16 2 2 4 2 10 5 5 5 5 20 5 4 4 3 16 
73 4 4 4 4 16 4 5 5 14 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 2 3 3 2 10 
74 4 3 4 2 13 4 4 4 12 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 
75 3 3 3 3 12 4 4 4 12 4 4 2 2 12 5 5 5 5 20 4 4 3 4 15 5 5 5 3 18 
76 4 2 4 3 13 2 4 4 10 4 5 3 3 15 4 4 4 4 16 4 3 3 5 15 3 3 3 3 12 
77 4 3 4 3 14 3 3 4 10 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 
78 4 3 4 2 13 5 5 5 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 2 5 4 3 14 4 3 4 4 15 
79 5 4 4 3 16 4 4 4 12 4 4 5 4 17 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 4 4 4 4 16 
80 3 2 2 3 10 5 4 4 13 4 4 3 4 15 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 5 5 5 3 18 
81 5 4 2 2 13 4 4 4 12 4 5 4 4 17 4 4 4 3 15 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 
82 5 4 4 2 15 5 5 5 15 3 4 4 4 15 2 5 5 3 15 4 5 4 4 17 3 3 3 3 12 
83 5 4 4 3 16 5 5 5 15 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 5 4 4 3 16 3 4 4 4 15 
84 4 4 4 4 16 5 5 5 15 4 3 3 4 14 5 4 4 5 18 4 3 3 2 12 4 4 3 4 15 
85 3 3 3 3 12 5 4 4 13 3 2 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 3 2 13 4 5 4 4 17 
86 4 4 3 3 14 4 4 4 12 3 3 3 4 13 4 4 5 4 17 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 
87 4 5 4 4 17 4 4 4 12 4 2 4 4 14 5 5 5 5 20 4 3 3 4 14 2 2 2 4 10 
88 4 3 4 4 15 4 4 4 12 2 2 3 3 10 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 3 2 2 3 10 
89 3 4 4 4 15 4 4 4 12 2 3 3 2 10 4 5 4 4 17 2 3 3 4 12 2 2 3 3 10 
90 4 3 4 4 15 4 4 3 11 3 3 4 4 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 3 1 3 3 10 
91 4 4 4 2 14 4 4 4 12 4 4 5 4 17 5 5 5 2 17 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 
92 4 4 4 3 15 4 3 4 11 4 3 4 4 15 4 5 5 4 18 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 
93 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 5 4 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 
94 4 4 3 5 16 4 4 4 12 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 4 3 4 4 15 
95 4 4 2 4 14 4 4 4 12 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 
96 4 3 4 4 15 4 4 4 12 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 5 4 5 4 18 4 4 4 4 16 
97 4 4 5 4 17 5 5 4 14 4 5 5 4 18 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
98 4 4 4 2 14 2 3 2 7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 5 5 4 3 17 
99 4 4 2 4 14 2 3 3 8 3 3 3 4 13 4 5 4 4 17 5 3 3 3 14 4 4 4 3 15 
10
0 
5 5 5 5 20 5 4 4 13 4 4 4 
3 
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